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Señores miembros del jurado: 
 
 En cumplimiento con las normas establecidas en el Reglamento de Grados 
y Títulos, con el propósito de optar el Título Profesional de Licenciado en 
Administración de la Universidad “Cesar Vallejo”; ponemos a su disposición la 
Tesis Titulada “Satisfacción del Cliente y su Relación con la Calidad de Servicio 
de la CMAC Piura S. A en Jaén - 2016” 
 El presente informe es resultado de una investigación, con el objetivo de 
analizar la relación que existe en la satisfacción del cliente y la calidad de servicio 
del cliente. 
 Esperamos que reconozcan los atributos positivos, así como hacer las 
observaciones respectivas de algunas deficiencias que se puedan haber 
cometido, los mismos que reanudaran en beneficio de los estudiantes y en la 
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En la presente investigación titulada “Satisfacción del cliente y su relación 
con la calidad de servicio de la Cmac Piura S. A en Jaén – 2016” cuyo objetivo 
general es analizar la relación que existe en la satisfacción del cliente y la calidad 
de servicio de la  CMAC Piura S.A en Jaén – 2016, de tipo de estudio  descriptivo, 
el diseño es de tipo no experimental, Transversal – Correlacional. Para lo cual se 
tomó una población de 386 clientes externos personas jurídicas desde el periodo 
Enero 2014 hasta septiembre del 2016, obteniendo una muestra de 57 clientes. 
Se estableció el grado de correlación en la satisfacción del cliente externo y 
la calidad del servicio percibida  CMAC Piura S.A en Jaén - 2016. Existe una 
relación lineal entre calidad de servicio y satisfacción del cliente, se evidencia una 
correlación altamente significativa (correlación de Pearson = 0.985); así mismo, la 
prueba de correlación muestra su significatividad (Sig. Bilateral=0.000) 
Datos que determinan mejorar la satisfacción del cliente externo a través 
de reducir los tiempos de espera en cola para ser atendido, a través de brindarles 
un mejor trato, una información oportuna al momento de hacer sus reclamos. 
Para finalizar se especifican  conclusiones y recomendaciones, que nos 
ayudaran como base para esta y nuevas investigaciones, así mismo aportara en 
la toma de decisiones para el mejoramiento de servicio en la entidad. 
 











 In the present research entitled "Customer satisfaction and its relation 
with the quality of service of Cmac Piura S. A in Jaén - 2016" whose general 
objective is to analyze the relationship that exists in customer satisfaction and the 
quality of service of the CMAC Piura SA in Jaén - 2016, of type of descriptive 
study, the design is non-experimental type, Transversal - Correlational. For this 
purpose a population of 386 external legal entities was taken from January 2014 to 
September 2016, obtaining a sample of 57 clients. 
  
 The degree of correlation between the external customer satisfaction and 
the perceived service quality CMAC Piura SA in Jaén - 2016 was established. 
There is a linear relationship between quality of service and customer satisfaction, 
a highly significant correlation (Pearson correlation = 0.985); Likewise, the 
correlation test shows its significance (Bilateral Sigma = 0.000) 
 
 Data that determine to improve the external customer satisfaction through 
reducing waiting times in queue to be attended, through providing a better deal, 
timely information at the time of making your claims. 
 
 Finally, we specify conclusions and recommendations, which will help us 
as a basis for this and new research, as well as contribute to the decision making 
for the improvement of service in the entity 
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